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Resumen 
En la investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en una 
Empresa de Seguridad, Lima 2021”, el objetivo general de la investigación fue 
determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en una Empresa de Seguridad - Lima 2021 
Se realizo un estudio descriptivo correlacional y con un diseño no experimental de 
corte transversal, debido a que no se modificaron ni manipularon las variables de 
estudio solo estas fueron de uso para la medición en un tiempo determinado. Durante 
el proceso estadístico se tomó como muestra 95 usuarios a quienes se le aplico la 
encuesta, dicha técnica con un cuestionario que lleva 25 preguntas con una escala de 
Likert y adaptado del modelo SERVQUAL.  
Aplicada el instrumento, se llegó a la conclusión que existe muy buena relación entre 
la calidad de servicio y satisfacción del usuario, mediante la prueba de correlación de 
Pearson dado que r = 0.862, y un valor de significancia de 0.000, siendo p<α =0.05 
por tanto se concluye que la calidad del servicio del área de atención al cliente se 
relaciona directa y significativamente con la satisfacción del usuario que acude a 
solicitar un servicio. 
Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del usuario, Modelo SERVQUAL 
ix 
Abstract 
In the research entitled “Quality of service and user satisfaction in a Security Company, 
Lima 2021”, the general objective was to determinate the relation between the quality 
of service and the user satisfaction in a Security Company – Lima 2021. 
A descriptive correlational study was carried out with a non-experimental cross-
sectional design, due to the fact that the study variables were not modified or 
manipulated, only these were used for the measurement in a given time. During the 
statistical process 95 users were taken as a sample, who applied the survey, this 
technique with a questionnaire consisted of 25 questions with a Likert scale and 
adapted by the SERVQUAL model. 
Applied the instrument, it was concluded that there is a great relation between the 
quality of service and user satisfaction, by the Pearson's correlation test given that r = 
0.862, and a significance value of 0.000, being p <α = 0.05.  All things considered, it is 
concluded that the quality of the service of the customer service area is directly and 
significantly related to the satisfaction of the user who comes to request a service. 
Keywords: Quality of service, user satisfaction. SERVQUAL model. 
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I INTRODUCCIÓN 
“Un tema que es tratado continuamente es la gestión de la calidad en los servicios, 
siendo un aspecto diferenciador” (Araújo et al., 2016). Por ello, “se ha empleado la 
calidad en el servicio como un medio para potencializar la competencia”  (Guatzozón 
et al., 2020). 
“En el entorno empresarial para lograr ser más competitiva las decisiones deben ser 
tomadas en un principio por sus directivos implementando estrategias 
centrada en el cliente” (Ngo Vu y Nguyen Huan, 2016) siendo, “el servicio al cliente el 
primer paso hacia la fidelización del cliente, para lograrlo se debe contar con un 
equipo capacitado para optimizar las estrategias constantemente, logrando políticas 
adecuadas de atención al cliente en sus diversos canales de atención”  (Escamilla, 
2020). 
“Mejorar la calidad en el servicio es un camino para que la organización logre  ventaja 
competitiva y sustentable en el entorno económico globalizado”  (Macías-Hernández 
et al., 2021). 
“El número de empresas de servicios han tenido un constante aumento en los últimos 
años. simultáneamente, los consumidores requieren cada vez más calidad en los 
servicios ofrecidos por los distintos proveedores del mercado” (De Almeida  et al., 
2018). Por ello, “Tener conocimiento del grado de satisfacción, ayudara a corregir 
errores y ratificar las fortalezas a fin de llevar a cabo el desarrollo de un sistema” 
(Febres y Mercado, 2020). 
“La satisfacción de los usuarios por un servicio facilita a las organizaciones tanto 
privada como públicas, proyectar y ejecutar procedimientos dirigidos a mejorar los 
niveles de fidelidad y compra futura” (Schmalbach et al., 2017).  
“Es esencial la satisfacción del cliente, para el triunfo empresarial, por lo que es básico 
la adquirir nuevas habilidades de evaluación en calidad de servicios” (De Almeida et 
al., 2018).    
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“El problema en la calidad del servicio recae en la falla del sistema de evaluación 
ocasionando la pérdida de clientes y  rentabilidad de la empresa a futuro”       (ACSI -
American Customer Satisfaction Índex, 2017) 
“las organizaciones están obligadas a realizar cambios en su cultura, es decir “cultura 
orientada de verdad al cliente”, se debe contar con personal con actitud positiva, 
responsable y formación necesaria para atender a los clientes según concepto 
“servicio al cliente”” (Villa, 2014) 
“Visto desde este punto de vista la complacencia constituye una señal básica para 
estimar el rendimiento total de la organización, contribuyendo a establecer una cultura 
de avance continuo en la dirección del negocio” (Chen et al., 2021) 
En el tiempo actual con la globalización, nos revela un nuevo enfoque en la relación 
directa con los cambios en las organizaciones y el desempeño del potencial humano, 
siendo una de las ventajas competitivas importante en una empresa porque permite 
optimizar el desempeño, hoy en día se presentan diversas políticas y procesos en el 
desempeño laboral, sin embargo, se presentan aspectos que dificultan el impulso del 
rendimiento eficiente para alcanzar los resultados deseados.  
1.1 Realidad Problemática 
En otros países con mejores condiciones, como Estados Unidos, Londres entre otros, 
los principios de negocio se caracterizan por estándares de conducta, donde se aplica 
valores y guías en situaciones específicas que pueden surgir en el día a día. 
representando el recurso humano el intangible de una empresa. 
En Perú la situación no es ajena con las empresas transnacionales que tienen 
sucursales en el país, incluyendo las empresas de terceros que brindan servicio a 
estas, todos siguen el mismo estándar de principios. Lo cual no suceden con las 
empresas peruanas, donde solo se exige producción, sin tener en consideración las 
condiciones de trabajo adecuada.  
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Se requiere que el gobierno promueva acciones que fortalezcan el orden público, 
mientras eso suceda, los ciudadanos tendrán que contar con una empresa de 
seguridad que brinde los servicios según las necesidades del cliente, debiendo 
destacar protección, confianza, para lograrlo se necesita que la empresa brinde 
calidad en sus servicios, para lograr satisfacción de sus usuarios.  
Para nadie es un secreto que el clima organizacional repercute en el buen desempeño, 
producción, creatividad, e identificación en el centro laboral, por tanto, el ambiente es 
un activo intangible para las organizaciones y un medio para lograr armonía. 
“Cada día cobra importancia atención al cliente, personalización del servicio, se debe 
trabajar en todas las organizaciones en esta línea. queda demostrado la vinculación 
entre calidad del servicio y lealtad del  usuario y/o cliente para incrementar la imagen 
corporativa y reducción de costos” (Gil, 2020). 
Una organización para lograr el conocimiento del mercado, debe motivar y capacitar a 
su fuerza laboral para que se conviertan en investigadores inmediatos, así lograr 
captar una percepción cercana al cliente y establecer relación cliente – empleado, esta 
relación es lo que caracteriza al Servicio. 
1.2 Lineamientos de Investigación  
Enfoque cuantitativo, porque permitió con ayuda de encuesta, dar respuesta a las 
hipótesis planteadas. 
Diseño no experimental, porque la investigación no hubo manipulación de variables, 
se fundamentó de observación. 
Nivel correlacional, se busca demostrar el nivel de relación entre las variables, en este 
caso particular, en esta investigación con las variables calidad de servicio y 
satisfacción del usuario  
Corte transversal, porque la investigación se trabajó 1 año. 
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 1.3 Formulación del Problema 
 Problema General  
¿Cuál es el nivel de relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del      usuario 
en una empresa de seguridad, Lima, 2021? 
 Problemas Específicos 
¿Cuál es el nivel de relación entre fiabilidad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 
en una empresa de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre seguridad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre empatía y la satisfacción del usuario en una empresa 
de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre bienes materiales o tangibles y la satisfacción del 
usuario en una empresa de seguridad, Lima, 2021? 
 1.4 Justificación del Estudio 
El estudio de investigación ayuda evaluar cual es el nivel de relación entre variable 
calidad de servicio y satisfacción del usuario, desde el punto de vista teórico existen 
argumentos que sustenta la importancia de los temas a tratar. Así mismo por 
intermedio de las variables permitirá reconocer las dimensiones que tienen fallas y 
dar resultado oportuno de los diferentes obstáculos que existen y dar un aporte con 
las mejoras dentro de la organización y rentabilidad de la misma. 
La justificación se centra en estar actualizado con la situación actual de la empresa, 
cuya finalidad es precisar la destreza que el personal refleja al cliente. siendo el valor 
primordial en provecho del cliente, teniendo en consideración el esmero dado en el 
tiempo preestablecidos, finalizando los avances que ejecuta la organización y su 
progresar constante. Tanto así que, al elegir eficiente calidad en los servicios, dará 
importancia para conducir un sistema de calidad con afinidad a la satisfacción del 
usuario que brinda las empresas para solucionar los requerimientos de los clientes. 
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Es por ello que las habilidades directivas cumplen un rol dentro de la organización, 
concierne al gerente implementarla y ponerla en práctica, para lograr óptimos 
resultados entre sus colaboradores, debido a que, en las empresas del giro comercial 
de seguridad, son pocas las que cumplen con estas variables. 
La importancia de aplicar modelo de gestión por competencia es conseguir desarrollo 
del personal y profesional de la fuerza laboral de la empresa, es una oportunidad para 
que la gerencia, encuentre alternativas y decida la solución adecuada, basados en la 
información recolectada por el Gerente Administrativo. 
Con la investigación se busca alcanzar el liderazgo, que sea reconocida por contar con 
las mejores personas para administrar de manera seria y responsable nuestra gestión 
dentro de la categoría de seguridad. 
1.5 Hipótesis 
Hipótesis General 
Existe relación significativa entre calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
una empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Hipótesis Específicos 
Existe relación significativa entre fiabilidad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Existe relación significativa entre capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 
en una empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Existe relación significativa entre seguridad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Existe relación significativa entre empatía y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Existe relación significativa entre bienes materiales o tangibles y la satisfacción del 




Determinar el nivel de relación entre calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
una empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Objetivos Específicos 
Determinar el nivel de relación entre fiabilidad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Determinar el nivel de relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción del 
usuario en una empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Determinar el nivel de relación entre seguridad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Determinar el nivel de relación entre empatía y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021. 
Determinar nivel de relación entre bienes materiales o tangibles y la satisfacción del 
usuario en una empresa de seguridad, Lima, 2021. 
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II MARCO TEÓRICO 
Antecedente Internacional 
Rivera (2019) en su investigación “La calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes de la empresa Greenandes Ecuador” tuvo como objetivo de estudio, 
identificar oportunamente las deficiencias en el servicio que se facilita a los clientes, 
mediante uso de encuesta permitió plantear nuevas propuestas de mejoras de 
complacencia de las necesidades e incertidumbres y dudas, de los usuarios. 
En conclusión, Una empresa que dedique atención en evaluar el grado de satisfacción 
de los usuarios, estará observando las operaciones que necesitan ser mejorados para 
cumplir con los resultados más importantes que es brindar servicio de buena calidad, 
a su vez es un cliente satisfecho, el cual influye a convirtiendo la fidelidad del cliente 
y/o usuario, siendo esta la meta de toda empresa. 
León (2018)  menciono en su tesis “Calidad del Servicio en el Gobierno Autónomo 
Descentralizado del Cantón San Miguel de Bolívar, para Fortalecer su Imagen 
Institucional”, tuvo como objetivo primordial brindar a los clientes una atención 
satisfactoria, logrando opiniones favorables, por consiguiente, elevando la imagen de 
la institución, para mantener su posicionamiento y determinar los objetivos que desea 
alcanzar. 
Mediante la investigación, se logró identificar a tiempo las deficiencias de algunas 
áreas de trabajo, que por falta de información se habían pasado por alto y que con el 
transcurrir del tiempo afectaría la eficiencia de la imagen institucional. 
En conclusión: La calidad de servicio, es factor importante en el desempeño 
productivo de una empresa, debido a que es de evaluación continua en la atención y 
genera imagen positiva ante el cliente. Por eso radica su importancia. 
La calidad y preferencia de un servicio que brinda una institución, son los elementos 
para credibilidad y crecimiento de una organización. 
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Arias (2019) cuya tesis “Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y satisfacción 
de los usuarios del, Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de Sucumbíos por 
el periodo septiembre 2018 – febrero 2019”, mantuvo como objetivo primordial 
diagnosticar y plantear posibles alternativas de solución calidad servicio a los usuarios. 
La investigación teórica permitió estructurar y desarrollar las pautas necesarias para 
lograr satisfacción de los usuarios. 
Por ello se determina: Si los empleados no logran capacitarlos, no tendrán claro los 
procesos, les será difícil lograr los objetivos de la organización y no lograran obtener 
los resultados esperados para ambas partes. Es indispensable que cada trabajador 
comprenda sus obligaciones y estén listo para brindar solución en caso de presentarse 
algún imprevisto, que sean soluciones eficientes y eficaces al ejecutarse, logrando de 
esta manera la satisfacción de los usuarios. 
Orozco (2017) cuya tesis título “Satisfacción de los Usuarios sobre la calidad de 
Atención recibida en consulta externa, Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Dávila 
Bolaños. Managua, Nicaragua, febrero 2017”, el cual tuvo como finalidad evaluar el 
grado de satisfacción de los pacientes al momento de realizar la consulta externa, 
apoyándose en la encuesta SERVQUAL permitiendo investigar la calidad de la 
atención, con dicha información la organización evaluó mejoras continuas para 
alcanzar la satisfacción de sus usuarios. 
En conclusión, Los servicios que ofrecen los centros asistenciales deben contar con la 
infraestructura, herramientas y equipo unificado de trabajo para brindar una atención 
excelente, anímicamente contribuye en la recuperación de salud de los pacientes que 
asisten al Hospital. 
En el sector de la salud debe estar atento a la mejora continua de los servicios, tanto 
conocer, corregir los posibles desaciertos, conocer sus fortalezas y debilidades, 
conocer la satisfacción del usuario es un buen referente para saber la atención ofrecida. 
Rocca  (2016) cuya tesis título “Satisfacción del usuario en el ámbito del Sector Público. 
Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de 




propuestas de mejoras para la toma decisiones efectivas. 
En conclusión, Para lograr el éxito en la Municipalidad, los trabajadores administrativos 
deben considerar un clima laboral que les permita estar motivados, en un ambiente físico 
que faciliten la comodidad y garantía tanto a los usuarios que realice su trámite 
respectivo, como para todos los trabajadores. Es vital en toda institución clientes y/o 
usuarios se les brinde trato cordial y atiendan las solicitudes que requieran, por ello la 
municipalidad debe plantear un mejoramiento continuo para disminuir la incomodidad 




Gutierrez  y Gutierrez (2020) Realizo la tesis “El Clima de Seguridad en los 
Colaboradores de la Empresa de Seguridad Privada Securitas Perú – Arequipa, 2020 
”el objetivo principal fue identificar si clima organizacional influye en la calidad de 
atención a los usuarios, para ello el área de Administración mediante encuestas 
realizado al personal de la empresa, permitió evaluar capacidades de los trabajos 
asignados e identificar las deficiencias que afectan la efectividad del personal. después 
de realizado todo el estudio, concluyo: Las empresas para ser competitivas, se debe 
ofrecer un buen clima Organizacional a su personal, por ser considerado el Capital 
humano el mayor activo. Una empresa que a su personal se le ofrece capacitaciones 
según su labor asignada, plan de carrera, política de seguridad y prevención adicional 
todo lo que la ley indique. Logrará un personal comprometido con la organización, por 
ende, brindaran calidad en sus servicios de atención, logrando clientes satisfechos al 
momento de ser atendidos. 
El clima organizacional es muy esencial en el crecimiento de una empresa, en su 
evolución y amoldamiento con el medio externo. 
 
Alvarez (2019) Realizo la tesis “Calidad del Servicio y Satisfacción del Cliente en la 
Discoteca Happy World Inversiones ALGA SAC Según el modelo Servqual Leoncio 
Prado 2019”, donde la finalidad de la investigación fue comparar  si guardan relación 




tomando en consideración la escala de Likert tomando como referencia base 
bibliográfica de varios autores , Al concluir con la indagación el estudiante determino 
lo siguiente: Existe conexión positiva de las variables. Concluyendo podemos indicar 
que el modelo Servqual facilita el estudio a profundidad de la variable calidad del 
servicio, permitiendo identificar a tiempo las posibles deficiencias que se presente en la 
empresa, determinando a tiempo el plan estratégico que involucra a los colaboradores, 
de todos los niveles para lograr alcanzar en el plazo fijado los objetivos, por ende, el 
crecimiento de la organización en favor de su rentabilidad. 
 
Torres (2020) realizo la tesis “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 
Municipalidad Distrital de Yauca – Ancash 2020”- Perú, la finalidad del estudio, fue 
conceptualizar el nexo de calidad de servicio y satisfacción del usuario, para ello se 
recurrió recolección de fuentes de información bibliográficas, para las variables de 
estudio se utilizó encuestas y los instrumentos de recolección de datos fueron 
cuestionarios que acudían al municipio. 
En conclusión: El informe aporta al estudio de mis variables, contribuyendo 
enriqueciendo fuentes de libros que se pueda leer, y que conlleven a una mejor 
atención de los usuarios. Las dos variables guardan concordancia por fundamentarse 
en eficacia del servicio y satisfacción del beneficiario, por ofrecer asistencia confiable, 
agradable y trato adecuado. 
La calidad del servicio contribuye en el crecimiento de la ventaja competitivas en las 
empresas, mediante el desarrollo mejoras continuas en los procesos. 
 
Saavedra (2018) Realizo la tesis “Influencia de la Calidad de Servicio sobre la 
Satisfacción del Cliente de la Empresa MACGA SAC”, El estudio se realizó con el fin 
de estudiar asociación de la calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente para mejorar 
eficiencia. El instrumento fue la encuesta. Saavedra concluyo indicando que existe 
afinidad entre las variables. los clientes si bien es cierto valoran las instalaciones, le dan 
importancia al servicio que reciben. Para ello el trabajador debe estar preparado para 
ofrecer una atención, que al final se lleve una buena impresión el cliente. 




profesionales preparados para atender cualquier situación que se presente, de esta 
manera lograra los objetivos propuestos y ser más competitivos. 
El clima laboral organizacional es elemental motivo del lugar de trabajo, guardando 
afinidad directa con atención al cliente, para ello debe detectar y analizar el descontento 
del cliente. 
Para lograr éxito se debe tener en cuenta un clima laboral que propicie tener 
motivados al personal y las instalaciones cumpla con las medidas de seguridad. 
 
Maturrano (2019) menciono en la tesis “Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 
en el Centro de Empleo del Gobierno Regional de Lima Sede Huacho 2019”, el 
propósito del estudio fue evaluar el vínculo entre calidad del servicio y satisfacción del 
usuario. 
incluye la concordancia de las dos variables, Las técnicas utilizado fue recolección de 
datos, mediante el método de la encuesta, Maturrano determina que la calidad se 
mide en función de la satisfacción del usuario, por ende, existe una mayor relación 
significativa entre sus variables, recomienda el empleo encuestas para saber el grado 
de satisfacción y reforzar la política 
Entonces se llega conclusión la importancia de brindar un adecuado servicio al cliente 
para cualquier institución, por depender de ella el éxito o fracaso de la misma, esto se 
logrará por medio de la puesta en práctica de habilidades y sabiduría adquiridos en las 
capacitaciones que brinde la institución periódicamente, el aporte de la investigación 
contribuirá en la aplicación de indicadores para establecer relación entre las variables 
que ayudará tener más claro la problemática a desarrollar en mi investigación. 
 
 
Teorías Relacionadas al Tema 
 
Calidad de Servicio 
 
Según Zeithaml (1988) citado por Peltroche (2016)  describe la calidad del servicio 




producto. indica que analizar los servicios son complicados por contener atributos de 
credibilidad, experiencia y varía según el requerimiento del cliente”. (p.4)  
 
Según Matsumoto (2014) “Lo define, como la resultante del proceso de evaluar la 
comparación de expectativas frente a sus percepciones del consumidor”. 
 
“La calidad de servicio es una definición multidimensional, porque permite evaluar una 
diversidad de valores” Gambo (2016). Para Gronroos (1984) “mediante su modelo, 
permite medir todo lo que no puede percibir mediante los sentidos, es decir lo 
intangible”. “es indispensable realizar evaluación continua del desempeño a través de 
herramientas adecuadas, para competir entre las organizaciones nacionales como 
extranjeras” ( Tsafarakis et al., 2018). 
“La calidad depende de muchos factores, lo importante es comprender cuál de ellos 
afecta principalmente efectividad”  ( Inturri et al., 2021). 
 
“Si las organizaciones comprenden las necesidades que espera recibir los clientes, se 
lograra producir valor y se brindara un servicio de calidad” ( Amrapala y Choocharukul, 
2019), por ello podemos decir, La calidad del servicio nos permite conocer el resultado 
de las evaluaciones realizadas al consumidor, comparando las expectaciones frente a 
sus percepciones, el estudio de estas diferencias ayuda elevar la fidelidad del cliente 
a la empresa.  
 
Modelo SERVQUAL 
El modelo Servqual se publicó por primera vez en el año 1988,   
Es el más simbólico en la investigación comercial, facilita estimar la evolución de la 
calidad del servicio, generando como resultado, informe detallado sobre el grado de 
satisfacción del cliente sobre un servicio recibido. Como opiniones, menciones, 
sugerencias de los clientes, opinión de los servicios otorgados por los empleados, en 
relación con expectativa y percepción del cliente o usuario. 
“Este modelo es de ayuda de mejora continua y comparación con otras empresas, 




objetivos establecidos” (Matsumoto, 2014). 
“Los cinco factores SERQVAL tienen efectos significativos en las variables de estudio”  
Kim (2021). 
Dimensiones del Modelo Servqual  
“El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones que permite evaluar la calidad del 
servicio” (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009) 
 
Fiabilidad: Habilidad que tiene la fuerza laboral de la empresa en desempeñar el 
servicio anunciado, contiene el interés, la compresión de los requerimientos de una 
manera precisa y fiable.  
Empatía: Es la atención personalizada y la ejecución del correcto servicio desde la 
primera vez. 
Capacidad de Respuesta: Esta dimensión evalúa las habilidades que tiene el 
personal de la organización para atender a los usuarios, destacando por la 
puntualidad, buena disposición, tiempo de ejecución.  
Seguridad: Se aprecia los conocimientos y atención del personal de la organización, 
la destreza que emplea para infundir confianza, credibilidad a los usuarios.  
Bienes Materiales o Tangibles: Esta dimensión representada por el aspecto físico de 
las instalaciones, así como el equipamiento y el personal vestido pulcramente.  
 
 
Satisfacción del Usuario  
 Para Kotler y Armstrong (2003) “La complacencia de los clientes está supeditado al 
resultado percibido al recibir la entrega de un producto, generando valor y 
relacionándose con el interés del consumidor”.  
Denton (1991) “Comienza cuando una institución y/o empresa  centra toda su atención 
en la calidad de servicio”.  
Forgas et al. (2016) “La satisfacción, confianza y lealtad es la reacción percibida de la 
relación de una serie de componentes claves, entre dos partes”. 
“Se debe desarrollar mecanismos, con la finalidad de monitorear e investigar la 




Walia et al., 2021).  
 
Cortesía 
Según Hernandez (2015)  “Es el comportamiento de la persona en forma de 
costumbre, el uso de buenas costumbres o normas de etiqueta, se considera cortés a 
una persona que ayuda a los demás, que es educado, habla y actúa de la mejor 
manera posible ante cualquier situación”. 
“La calidad de servicio se modelo en función de una serie de factores como comodidad, 
cortesía del personal, visibilidad de información, precios y seguridad “ ( Pamucar et al., 
2021). 
“Es importante que dentro de las funciones utilizadas por el empleado, sean muy 
corteses para comunicar  al cliente que servicio desea recibir” ( Famiyeh et al., 2018). 
“Los clientes de hoy no están satisfechos solo con el cuidado y la cortesía, esperan 
preocupación y compromiso, debe ser el objetivo principal de las empresas que 
ofrecen un servicio” ( Sujith y Sumathy, 2019). 
“La sonrisa es la primera técnica que debe percibir un cliente, al momento de ser 
atendido por trabajador, representa signo de amabilidad” ( Macleni, 2018). 
“La estrategia de comunicación mediante el empleo de la cortesía lograra causar buena 
impresión y satisfacción al usuario” ( Robles, 2019)    no han cambiado, 
quizá a alguien le pueda parecer redundante mencionarlo, pero evaluamos que es 
elemental hacer mención ya que rigen en el mundo de los negocios y el mundo social.     
 
 
Escala Tipo Likert. 
Para Martinez (2014) ”Las escalas de Likert reducen en gran medida el número de 
proposiciones necesarias en la construcción de las escalas de Thurstone, permitiendo 
a quien responde optar por un mayor número de posibilidades”. 
Navas (2010) “Escala de categorías ordenadas que denota el grado de acuerdo o 
desacuerdo con la afirmación contenida en los enunciados de los ítems” 
 
15 
Este tipo de escala se permite medir o cuestionar a una persona el grado de aptitud 
o capacidad sobre nivel de acuerdo o desacuerdo a una declaración, permitiendo
calificar la respuesta. 
La escala de Likert es utilizada por la investigadora de mercados, para conocer el 






3.1 Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación: La investigación correlacional básica, cuyo objetivo fue 
aumentar los conocimientos científicos a partir de evaluación, demostración de la 
concordancia entre dos o más conceptos o variables y  analizando su comportamiento 
de las mismas Hernandez-Sampieri et al. (2014). Así mismo Yuni y Urbano (2006) 
“Trata de precisar las asociaciones entre variables a fin de ofrecer un panorama total  
de la situación y continuar con el conocimiento de la realidad”. Finalmente Ortiz (2004) 
“Estos esquemas desarrolla las relaciones entre dos o más variables en un tiempo 
establecido; son también descripciones, pero no de variables individuales sino de sus 
relaciones. Sean estas puramente correlacionales o relaciones causales”.  
 
Diseño de Investigación: Para esta exploración se consideró pautas de un diseño no 
experimental, descriptivo correlacional. consistió en realizar un estudio sin manipular 
intencionadamente los datos, permitiendo la observación de estas y realizar posterior 
análisis Hernandez-Sampieri et al. (2014). Así mismo, Balluerka y Vergara (2002) “La 
finalidad principal de la estructura de la encuesta implica la definición de las 
características o propiedades de una población. Estas muestras son elegidos al azar 
de una o más poblaciones” 
El diseño del estudio se plantea en el siguiente grafico 
 
                                           X 
 
                      M                R 
  
                                        Y 
 
Donde: 
M = Muestra de la investigación 




Y = Variable Satisfacción del Usuario 
R = Relación de las variables 
 
Corte de Investigación: En la investigación no experimental elegida, los datos de la 
muestra se recolecto en un momento determinado, corte transversal. (Hernández-
Sampieri et al., 2014). 
 
Enfoque de investigación: La presente investigación se le dio un enfoque 
cuantitativo, la elección permitió conseguir de la investigación, respuesta a los 
objetivos planteados inicialmente. Así mismo otros autores sostuvo que la 
investigación cuantitativa. Castellano et al. (2020) “se encarga de analizar los 
elementos que pueden ser medidos y cuantificados. En este tipo de análisis, toda la 
indagación se obtiene con asiento en muestras de la población y sus derivaciones 
extrapolables”. Salas (2011) “busca obtener resultados hechos acontecidos de la 
naturaleza humana, estableciendo determinantes con niveles altos de confianza 
estadística”. Finalmente Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)  “investigación 
cuantitativa brinda una gran posibilidad de repetición y un enfoque sobre puntos 
específicos de los fenómenos, además de que facilita la comparación entre estudios 
similares”. 
 
3.2 Variables y Operacionalización. 
Las variables se midieron por medio de los datos obtenidos con la aplicación de un 
cuestionario, para ello se indago en las empresas a un grupo de personas.  
Variables de estudio  
Definición conceptual Calidad de Servicio 
Salvador (2008)  “Gran parte de los autores coinciden en afirmar que la opinión que el  
cliente y/o usuario tendrá de la calidad de servicio, será después de haber comparado 
sus expectativas y el servicio recibido”  
Definición operacional Calidad de Servicio 
Desde el punto de vista operacional, calidad de servicio cuenta con cinco dimensiones: 




capacidad de respuesta y seguridad contiene 5 ítems, logrando así tener un total de 
22 ítems, el cual las variables se miden a través de la técnica de la encuesta, utilizando 
cuestionario que contiene cinco campos de respuesta estilo Likert.  
  
Definición conceptual Satisfacción del Usuario 
 
 Koontz y Weihrich (2013) sostiene que: 
“La satisfacción es respuesta de las emociones, por ende, es un procedimiento 
evaluativo cognoscentes por el cual percepciones o creencias de los consumidores 
suelen aproximarse al objeto o producto deseado, acciones o condiciones comparadas 
desde sus propios valores. En otras palabras, los anhelos se pueden utilizar como 
especie de medida para comparar, al mismo tiempo los clientes se diferencian entre 
expectativas y anhelos”. (p.56-57) 
 
Definición operacional Satisfacción del Usuario 
Desde el punto de vista operacional, satisfacción del usuario cuenta con una 
dimensión: cortesía, cuenta con 3 ítems.      
    
Operacionalización 
La Operacionalización se realizó mediante una tabla que contiene información de 
variable, dimensiones, indicadores, ítems, escala de medición y valores, niveles y 
rangos. (Ver anexo 3, pág. 50)    
 
3.3 Población, muestra y muestreo 
Población 
Scheafter et al. (2006) “Una población es un conjunto de elementos sobre los que se 
desea realizar una inferencia”. 
En la investigación participaron 125 usuarios que fueron atendidos en los módulos de 
atención al cliente por el personal de la empresa de seguridad, que vienen hacer el 







Scheafter et al. (2006) “Es un subconjunto de medidas seleccionadas de la población. 
Se desea realizar una inferencia acerca de la población en función de las 
características de la muestra, o bien de forma equivalente, de la información contenida 
en la muestra”. La muestra representa los sub grupos de la población o universo, del 






   
 
De esta forma tenemos: 
 
z = nivel de confianza 95% 
 
N = universo 125 
p= proporción positiva 0.5 
q= proporción negativa 0.5 
 
e= margen de error 5% 
 
n = tamaño de la muestra 






= 95  
 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
 Técnica    Instrumento 





Fabregues et al. (2016) “El cuestionario es la técnica o instrumento empleado, la 
metodología de encuestas es el conjunto de pasos organizados para su diseño y 
administración, y para la recogida de los datos obtenidos”.  
En este estudio de investigación, la técnica empleada es la encuesta, que posibilita 
al investigador recolectar los datos por intermedio de un cuestionario, donde esta 
tiene un conglomerado de preguntas formulada con precisión, para su respectivo 
estudio de investigación 
Las variables de estudio fueron medidas mediante la técnica de la encuesta. 
 
La encuesta que se utilizara en el estudio es del modelo Servqual, las variables que 
conforma la encuesta, consideran solo la medición de las percepciones, tomando 
como referencia propuesta de otros autores 
 
El instrumento utilizado para la recopilación de información, fue cuestionario, y las 
variables fueron evaluadas por los encuestados, en una escala de tipo Likert, del 1 
al 5, de esta manera los usuarios darán respuestas en grados variables, a cada una 
de las preguntas formuladas en el instrumento.  
 
Figura 1 
Escala de Likert 
 
                                                  Escala de Likert 
 
Escala de                   
Medición 
 
     Valoración                   5                  4                 3                  2                   1 
 Siempre   
 




   









En el anexo 2 (página 49) se muestra la ficha técnica del instrumento de recolección 
de datos, siendo    












K = Es el número de ítems. 
𝛴𝑆  ⅈ
2
= Sumatoria de varianzas de los ítems 
𝑆𝑇2  = Varianza de la suma de los ítems 
  ∝  = Coeficiente de Alfa de Cronbach 
         
El alfa de Cronbach es un coeficiente que es utilizado para medir fiabilidad de una 
escala de medida, es una media de las correlaciones entre las variables que forman 
parte de la escala. Pueden calcularse de dos formas: 
a partir de las varianzas (alfa de Cronbach) o de las correlaciones de los ítems (alfa de 
Cronbach estandarizado) 
 
En el programa IBM SPSS statistics versión 26 se registra la información recolectada, 
con los resultados obtenidos, será de ayuda para la realización de los cambios 
necesarios en la empresa.  
El modelo de Servqual implica el cálculo de del Alfa Cronbach, permitiendo demostrar 
que el valor están libres errores aleatorios.  
 
Validez de instrumentos 
La verificación del contenido fue mediante el juicio de tres magister en el tema, 
basándose en la consistencia de los resultados con los objetivos, dimensiones y 
objetivos propuesto en este estudio, mediante una escala de evaluación, quienes 






Validación de Expertos 
EXPERTOS Grado Académico OPINION 
María Elena Coronado de la Cruz 
Vilma Andrea Vera Quintanilla 
Ronald Eduardo Cordero Cachay 
    Doctora 
    Magister 
    Magister 
    Aplicable 
    Aplicable 
     Aplicable 
 
Confiabilidad de los instrumentos. 
La confiabilidad del instrumento que se aplicó en este estudio fue el cuestionario, 
mediante la técnica de la encuesta, que fueron 25 ítems, que fue aplicado a través 
coeficiente de Alfa de Cronbach.  
Para la validación del cuestionario se realizó prueba estadística de Alfa de Cronbach. 
 
Tabla 2 















Tabla 3  














Aplicando el programa SPSS versión 26, dio como resultado los valores de 0.947 
variable calidad de servicio y 0.896 variable satisfacción del usuario, indicando que el 




el test obtuvo elevada consistencia interna. 
 
Tabla 4  
Escala de Valoración del Alfa de Cronbach 
Valor Alfa de Cronbach                        Aplicación 
  [0.95 a + >                                Muy elevada o Excelente 
  [0.90 - 0.95>                             Elevada 
  [0.85 - 0.90>                             Muy buena 
  [0.80 - 0.85>                             Buena 
  [0.75 - 0.80>                             Muy Respetable 
  [0.70 - 0.75>                             Respetable 
  [0.65 - 0.70>                             Mínimamente Aceptable 
  [0.40 - 0.65>                             Moderada 
  [0.00 - 0.40>                             Inaceptable 
 
La muestra obtenida para aplicación de la prueba de confiabilidad fue tomada a los 
usuarios que recibieron atención por el personal de seguridad asignado oficina de 
atención al cliente en base, instituciones públicas y privadas. 
 
3.5 Procedimientos 
Lo primero que se hizo fue elegir la empresa a la que se realizara el estudio de 
investigación, se envió una carta de presentación, a la empresa de seguridad, 
solicitando consentimiento, con la autorización aprobada se procedió a levantar 
información, mediante el uso del cuestionario, luego se realizó cambios al cuestionario 
de metodología SERVQUAL, adecuarlo al presente estudio de investigación. 
Paso seguido se procedió observar, escuchar los problemas surgidos en el área 
administración de ventas y área comercial, con la información obtenida, se recurrió a 
la búsqueda de fuentes bibliográficas para elaborar y proceder aplicar cuestionarios a 
los clientes y/o usuarios que acudían a las áreas, con la información recopilada, se 
procesó e interpreto los resultados, siendo reflejada en conclusiones y 





3.6 Método de análisis de datos 
Con la recolección de datos, se realizó la organización y el tratamiento de la 
información, se analizó los resultados mediante el uso de los programas 
especializados, que permitió el tratamiento de los datos y se obtuvo objetivos 
planteados. 
 
3.7 Aspectos éticos 
Se realizó las coordinaciones previas con la empresa, sobre el procedimiento que se 
realizara, teniendo en consideración, principios éticos universales, como son el 
respeto, a la libre participación, sin ser obligados o condicionados, la reserva 
anonimato de los encuestados, para evitar prejuzgamiento, se tuvo en cuenta el 
principio de justicia, sustentado en el respeto hacia ética y moral. 
El día de la encuesta, se dispondrá de dos encuestadores, que estarán distribuido uno 
en las instalaciones de la empresa y el otro encuestador ira a buscar a los agentes que 









4.1 Resultados descriptivos 
Descripción de la variable calidad del servicio 
Frecuencia de los Niveles de calidad de servicio que brinda el personal de seguridad 
en las diferentes sedes, principal, público y privado, ciudad de Lima 2021 
 
Tabla 5  
Variable de Calidad de Servicio 
 
Distribución del nivel calidad de servicio del personal de seguridad en las diferentes 









 Frecuencia Porcentaje 
 Válido 
Nunca 3 3,2 
Casi Nunca 13 13,7 
A Veces 38 40,0 
Casi Siempre 19 20,0 
Siempre 22 23,2 











Los cuadros muestran que la frecuencia y porcentajes de calidad de servicio que 
brinda el personal de seguridad, que un 40% del total de los encuestados indico que 
algunas veces calidad del servicio es óptima, seguido de 43.16% siempre y casi 
siempre la atención recibida es óptima y 16.84% indico que nunca y casi nunca el 
servicio es ineficiente. lo que demuestra que los elementos fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía y tangibles requiere de atención. 
 
Descripción de la variable satisfacción del usuario 
Frecuencia de los Niveles de Satisfacción del Usuario, encuestados después de haber 
recibido atención por el personal de seguridad en las oficinas de atención, en las 
diferentes sedes donde se brinda el servicio.   
 





Variable de Satisfacción del Usuario 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 4 4,2 
Casi Nunca 12 12,6 
A Veces 39 41,1 
Casi Siempre 27 28,4 
Siempre 13 13,7 
Total 95 100,0 
 
Interpretación: 
Distribución del nivel de satisfacción del usuario encuestados después de haber 
recibido atención por el personal de seguridad en las oficinas de atención, en las 























De acuerdo a los cuadros mostrados líneas arriba, se muestra frecuencias y 
porcentajes de la satisfacción del usuario alcanzo 41.1% del total de los encuestados 
indico que, algunas veces están satisfechos por los servicios ofrecidos, un 42.1% 
siempre y casi siempre están satisfechos y finalmente 16.8% nunca y casi nunca 
lograron estar satisfechos en su atención de sus requerimientos, lo que demuestra que 
la falta de cortesía, bloquea el grado de satisfacción.   
 
4.2 Análisis Inferencial 
Prueba de Hipótesis general  
Existe relación significativa entre calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
una empresa de seguridad, Lima, 2021; Aplicamos la prueba de correlación de 
Pearson para medir la relación que existe de las dos variables estudiadas calidad de 




Prueba de Correlación de Pearson de Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 






1 .862 ** 
 Sig. (bilateral)  .000 






 Sig. (bilateral) .000  
 N 95 95 





El resultado obtenido es 0.862 (86.2%), el cual indica que existe muy buen nivel de 
correlación entre las dos variables en estudio, que son Calidad de Servicio y 
Satisfacción del usuario, esto nos muestra que, de mejorar la calidad del servicio, se 
lograra elevar el grado de satisfacción del usuario, lo cual comprueba la hipótesis 
general planteada. 
 
Prueba de hipótesis específico 1: 
Existe relación significativa entre fiabilidad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021; Aplicamos la prueba de correlación de Pearson 
para medir la relación que existe entre las dos variables estudiadas fiabilidad y 
satisfacción del usuario. 
 
Tabla 8 
Prueba de correlación de Pearson hipótesis especifico 1 






1 .702 ** 
 Sig. (bilateral)  .000 






 Sig. (bilateral) .000  
 N 95 95 
** La correlación es significativa en el nivel 0.01(bilateral) 
 
El resultado obtenido es 0.702 (70.2%), el cual indica que es respetable el nivel de 
correlación entre las dos variables en estudio, que son fiabilidad y satisfacción del 
usuario, esto nos muestra que, de mejorar la habilidad de brindar un servicio de 




impresión, lo cual valida la hipótesis especifica planteada. 
 
Prueba de hipótesis específico 2: 
Existe relación significativa entre capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 
en una empresa de seguridad, Lima, 2021; Aplicamos la prueba de correlación de 
Pearson para medir la relación que existe entre las dos variables estudiadas capacidad 
de respuesta y satisfacción del usuario. 
 
Tabla 9  
Prueba de correlación de Pearson hipótesis especifico 2 








1 .600 ** 
 Sig. (bilateral)  .000 






 Sig. (bilateral) .000  
 N 95 95 
** La correlación es significativa en el nivel 0.01(bilateral) 
 
El resultado obtenido es 0.600 (60%), el cual indica que es moderado el nivel de 
correlación entre las dos variables en estudio, que son capacidad de respuesta y 
satisfacción del usuario, esto nos muestra que, de mejorar la buena disposición y 
voluntad del trabajador para ayudar al cliente brindando un buen servicio, se lograra 
que el usuario note el grado de atención, lo cual valida nuestra hipótesis especifica 




Prueba de hipótesis específico 3: 
Existe relación significativa entre seguridad y la satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 2021; Aplicamos la prueba de correlación de Pearson 
para medir la relación que existe entre las dos variables estudiadas seguridad y 
satisfacción del usuario. 
Tabla 10 
Prueba de correlación de Pearson hipótesis especifico 3 
Seguridad Satisfacción del 
Usuario 
Seguridad Correlación de 
Pearson 
1 .860 ** 
Sig. (bilateral) .000 






Sig. (bilateral) .000 
N 95 95 
** La correlación es significativa en el nivel 0.01(bilateral) 
El resultado obtenido es 0.860 (86%), el cual indica que es muy buen nivel de 
correlación entre las dos variables en estudio, que son seguridad y satisfacción del 
usuario, esto nos muestra que, habiendo mejorado el servicio seguridad mejorar la 
buena impresión ante el usuario, validamos de esta manera nuestra hipótesis 
especifica planteada. 
Prueba de hipótesis específico 4: 
Existe relación significativa entre empatía y la satisfacción del usuario en una empresa 
de seguridad, Lima, 2021; Aplicamos la prueba de correlación de Pearson para medir 




Prueba de correlación de Pearson hipótesis especifico 4 





1 .852 ** 
Sig. (bilateral) .000 






Sig. (bilateral) .000 
N 95 95 
** La correlación es significativa en el nivel 0.01(bilateral) 
El resultado obtenido es 0.852 (85.2%), el cual indica que es muy buen nivel de 
correlación entre las dos variables en estudio, que son empatía y satisfacción del 
usuario, esto nos muestra que, de disponer el carisma para brindar atención 
personalizada al usuario sin distinciones, se lograra que el usuario note que es 
importante, así se corrobora nuestra hipótesis especifica planteada. 
Prueba de hipótesis específico 5: 
Existe relación significativa entre bienes materiales o tangibles y la satisfacción del 
usuario en una empresa de seguridad, Lima, 2021; Aplicamos la prueba de correlación 
de Pearson para medir la relación que existe entre las dos variables estudiadas bienes 
materiales o tangibles y satisfacción del usuario.  
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Tabla 12 









1 .477 ** 
Sig. (bilateral) .000 






Sig. (bilateral) .000 
N 95 95 
** La correlación es significativa en el nivel 0.01(bilateral) 
El resultado obtenido es 0.477 (47.7%), el cual indica que es moderado el nivel de 
correlación entre las dos variables en estudio, que son bienes materiales o tangibles y 
satisfacción del usuario, esto nos muestra que, si la empresa cuenta con las 
condiciones adecuadas de ambiente para la atención, un personal pulcro, elevara el 




Desde los últimos años, las empresas públicas y privadas contratan los servicios de 
las empresas de seguridad, para que su personal brinde servicio en los módulos de 
atención al cliente, la calidad en la atención varía según el giro del negocio, por ser un 
servicio tercerizado solo se transmite lo básico, y toda la responsabilidad recae en la 
empresa de seguridad ante cualquier problema que suceda con el usuario. 
Existe mayor presión para la empresa puesto que se dedica dar “resguardo de 
seguridad, cuenta con personal que en el desarrollo de sus funciones transmita 
confianza, pueda percibir de primera impresión las intenciones de la otra persona” 
( Gutierrez y Gutierrez, 2020) por ende, prestar atención oficina al público debería ser 
fácil, pero esto no siempre sucede, al no contar con la asistencia técnica adecuada en 
ver estos casos.    
La calidad de Servicio es fundamental, en una organización para satisfacción del 
usuario, preocupación de los investigadores por afectar a todos los sectores laborales, 
es la variable que distingue a una empresa frente a su competencia y es factor 
importante para captar nuevos clientes o retener 
“Para lograrlo se debe contar con la asistencia de un equipo de trabajo con experiencia 
en el tema, que utilice las estrategias adecuadas” ( Escamilla, 2020) 
 según la sede de trabajo para mantener elevado la constante, “optimo” en el nivel de 
atención, estos requerimientos varían según la oficina de atención. 
El servicio que se brinda en el sector público tiene sus limitaciones, por contarse solo 
con lo esencial en el lugar de trabajo, brindarse una operatividad satisfactoria, lo cual 
afecta la salud emocional y el rendimiento de la fuerza laboral, caso contrario con las 
empresas del sector privado y sede principal de la empresa, que se preocupa por dar 
una buena imagen en la atención a sus clientes. 
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Las herramientas empleadas para obtención de la información fueron validadas por el 
criterio de tres expertos determinando la fiabilidad del instrumento. 
El objetivo e hipótesis general, Los resultados obtenidos en SPSS Estadístico, se 
validó las fuentes teóricas y antecedentes referenciados en el estudio de investigación, 
encontrándose en el objetivo general, determinar la relación que existe entre calidad 
de servicio y satisfacción del usuario, según  Torres (2020) las variables guardan 
relación por brindar un trato personalizado lo que ocasiona en el usuario sentirse 
seguro y confiado, elevando de esta manera ventaja competitiva en la empresa, Rivera 
Reyes (2019) la información que brinde los usuarios al desarrollar las encuesta será 
de gran aporte para una empresa, porque le permitirá identificar a tiempo fallas y 
plantear nuevas propuestas en mejora de los servicios, para alcanzar objetivos 
trazados. 
El resultado obtenido, corresponde con las bases teóricas líneas arriba indicadas, 
considerando un coeficiente correlacional de 0.862; mostrando que existe una 
correlación muy buena, evidenciando a mayor sea calidad de servicio que se otorgue 
se alcanzara un elevado grado de satisfacción del usuario. Así mismo existe 
semejanza con los resultados logrados por Maturrano (2019) determinando que ambas 
variables guardan relación muy buena, alcanzando 0.866 por lo tanto no solo es 
significativa es positiva y alta. 
De la discusión, se contempla una similitud entre las fuentes teóricas de los autores 
mostrados, logrando identificar la relación que guardan significativamente la calidad 
de servicio en locales que se brinda atención el personal de seguridad. Por ello, los 
supervisores deben realizar evaluaciones que permita detectar las fallas y mejorar, 
para alcanzar optimo en calidad de servicio en las diferentes oficinas de atención al 
cliente en empresas publica, privada y sede principal. 
Esto indica que los supervisores no le han tomado la debida importancia en reportar a 
tiempo como no se viene desarrollando la calidad del servicio, en los momentos críticos 
en la atención, para deslindar responsabilidades posteriores con las instancias 
superiores. 
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La calidad del servicio es una medida de que tan bien el nivel de servicio que se brinda 
se ajusta a las expectativas del cliente, mientras que brindar un servicio de calidad 
significa cumplir con las expectativas del cliente de manera constante, las 
percepciones sobre las características de un servicio son diferentes según la 
naturaleza del usuario (socioeconómicas, gustos y actitudes), reconocer las actitudes 
de las personas proporciona una guía útil sobre el comportamiento probable, ya que 
las actitudes influyen en las intenciones del actuar. 
Es necesario que la fuerza laboral asignado en estas áreas, debe ser un personal 
capacitado en atención al cliente, motivado para poder hacer frente: 
- Actitud de entrega dispuesto a solucionar dentro de sus límites permitido,
respuesta ante los requerimientos de los usuarios,
- Contar con una capacidad analítica para captar detalles que a futuro puede afectar
la capacidad operativa de la base.
- Tener la capacidad de trabajar en equipo para generar soluciones.
- Siempre dar una muestra de amabilidad y cortesía.
Los determinantes críticos en el desempeño comercial para lograr ventajas 
competitivas, deben ser una mejora continua en los temas que trata la presente 
investigación para mantener su estabilidad, rentabilidad y continuidad. Debe tener el 
compromiso de los gerentes en desarrollar procesos que evalúen el grado de 
satisfacción de los usuarios y logre alcanzar nivel cero en insatisfacción.  
El objetivo específico e hipótesis especifica 1, Determinar el nivel de relación entre 
fiabilidad y la satisfacción del usuario en una empresa de seguridad, donde su personal 
de seguridad presta servicio en las oficinas de atención al cliente en las diferentes 
sedes, se puede determinar que existe concordancia entre las fuentes de información 
de los autores expuestos, logrando establecer conexión que influye en la satisfacción 
del usuario, es importante realizar evaluaciones permanentes a los usuarios, Saavedra 
(2018) para detectarse y perfeccionar la atención en los aspectos de eficiencia, eficacia 
en el servicio y reducir el riesgo de perder la credibilidad. 
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Los resultados muestran coincidencia con las bases teórica de los autores indicados 
líneas arriba, con un coeficiente de correlación obtenido de 0.702, el cual muestra un 
nivel respetable de las variables en estudio, de mejorar las habilidades, tener la buena 
disposición en la calidad de la atención, se logrará alcanzar los niveles de efectividad, 
se logró similitud con los resultados obtenidos por Saavedra (2018) quien determina 
que ambas variables guardan relación en un nivel moderado en la atención. 
De la discusión, se observa similitud en los fundamentos teórico de los autores, el 
resultado logrado es el desarrollo del estudio, se concluye que la fiabilidad, influye en 
la calidad del servicio, por ello periódicamente esta dimensión debe ser continuamente 
observada, para identificar las mejoras que deben realizarse para desempeñar 
eficazmente los requerimientos que se presente. 
El objetivo específico e hipótesis especifica 2, Determinar el nivel de relación entre 
capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en una empresa de seguridad, 
Rivera (2019) las empresas deben dar prioridad en visualizar las estrategias que 
requiere implementar para lograr motivar e impulsar a su equipo de trabajo. 
Los resultados muestran coincidencia con las bases teórica de los autores indicados 
líneas arriba, con un coeficiente de correlación obtenido de 0.600, el cual muestra un 
nivel moderado de las variables en estudio, esto indica de mejorar la buena disposición 
y voluntad del trabajador para ayudar al cliente brindando un buen servicio, se logrará 
que el usuario note el grado de atención, se encontró similitud con los resultados 
obtenidos por Torres (2020)  quien determina que ambas variables guardan relación 
en un nivel moderado 0.507 
De la discusión, se observa concordancia en los fundamentos de las bases teórica de 
los autores y el resultado logrado es el desarrollo del estudio,  
se concluye no es suficiente, con la puntualidad, atender los requerimientos, sino estos 
deben ser atendidos en el momento que lo requiere el usuario para no causar 
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inconvenientes, se requiere periódicamente realizar un levantamiento de información 
para identificar los problemas repetitivos, darle solución debida. 
El objetivo específico e hipótesis especifica 3, Determinar el nivel de relación entre 
seguridad y la satisfacción del usuario en una empresa de seguridad,  Gutierrez y 
Gutierrez (2020)  es compromiso y responsabilidad de la institución. Revisar 
periódicamente la funcionalidad de las labores asignada, para reducir las incidencias. 
Los resultados muestran coincidencia con las bases teórica de los autores indicados 
líneas arriba, con un coeficiente de correlación obtenido de 0.860, el cual muestra un 
nivel muy bueno de la variable en estudio, es indicación del esfuerzo que dispone el 
trabajador para contribuir con su conocimiento atender sus requerimientos solicitados, 
pese a las eventualidades que se presenta y afectan la atención. Se encontró 
diferencia con los resultados obtenidos Torres (2020) determina que las variables 
guardan relación en un nivel moderado 0.574 
De la discusión, se observa concordancia en los fundamentos de las bases teórica de 
los autores y el resultado logrado es el desarrollo del estudio,  
se concluye, además de contar con los conocimientos para solucionar eventualidades 
que se presentan en el día a día, se requiere en todo momento de la buena actitud 
para enfrentar los percances, sin que esto afecte al usuario. 
El objetivo específico e hipótesis especifica 4, Determinar el nivel de relación entre 
empatía y la satisfacción del usuario en una empresa de seguridad, 
Arias (2019) es un personal que se caracteriza por su compromiso en brindar 
atención personalizada dando seguimiento y solución a las solicitudes del usuario. 
Los resultados muestran coincidencia con las bases teórica de los autores indicados 
líneas arriba, con un coeficiente de correlación obtenido de 0.852, el cual muestra un 
nivel muy bueno de la variable en estudio, es indicación del esfuerzo a pesar de las 
eventualidades que se puede presentar el personal, siempre busca que brindar una 
atención personalizada, dar una buena impresión al usuario. se encontró similitud con 
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los resultados obtenidos por   Torres (2020)  quien determina que ambas variables 
guardan relación en un nivel moderado 0.637 
De la discusión, se observa concordancia en los fundamentos de las bases teórica de 
los autores y el resultado logrado es el desarrollo del estudio se obtiene, que el 
personal se distinga por el correcto servicio de atención, debido a las eventualidades 
no siempre se cumple con las expectativas del usuario. 
El objetivo específico e hipótesis especifica 5, Determinar nivel de relación entre bienes 
materiales o tangibles y la satisfacción del usuario en una empresa de seguridad, “una 
institución debe ser diseñado con el objetivo de contribuir con la buena atención del 
consumidor, creando una buena impresión de imagen corporativa” ( León, 2018) 
Los resultados muestran coincidencia con las bases teórica de los autores indicados 
líneas arriba, con un coeficiente de correlación obtenido de 0.477, el cual muestra un 
nivel moderado de las variables en estudio, se debe realizar mejoras básicas de la 
infraestructura de las instalaciones que brinda atención al público, se encontró similitud 
con los resultados obtenidos  Torres (2020)  quien determina que ambas variables 
guardan relación en un nivel moderado 0.467. 
De la discusión de este objetivo, se observa concordancia en los fundamentos de las 
bases teóricas de los autores y el resultado logrado es el desarrollo del estudio se 
obtiene que la imagen percibida por el cliente por la apariencia de la infraestructura de 
las instalaciones y material de atención, no cumple con las expectativas que espera 
recibir el usuario.  
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VI CONCLUSIONES 
1. Se demuestra que existe una relación significativa directa entre las variables
calidad de servicio y satisfacción del usuario en las oficinas de atención al
cliente, donde la empresa de seguridad brinda servicio y queda demostrando
con un coeficiente de correlación de 0.862 (Ver tabla 7).
2. Se demuestra que existe una relación significativa directa entre dimensión
fiabilidad y satisfacción del usuario en las oficinas de atención al cliente, donde
la empresa de seguridad presta el servicio y queda demostrando un coeficiente
de correlación de 0.702 (Ver tabla 8).
3. Se demuestra que existe una relación significativa directa entre dimensión
capacidad de respuesta y satisfacción del usuario en las oficinas de atención al
cliente, donde la empresa de seguridad presta el servicio y queda demostrando
un coeficiente de correlación de 0.600 (Ver tabla 9).
4. Se demuestra que existe una relación significativa directa entre dimensión
seguridad y satisfacción del usuario en las oficinas de atención al cliente, donde
la empresa de seguridad presta el servicio y demostrando un coeficiente de
correlación de 0.860 (Ver tabla 10).
5. Se demuestra que existe una relación significativa directa entre dimensión
empatía y satisfacción del usuario en las oficinas de atención al cliente, donde
la empresa de seguridad presta el servicio y queda demostrando un coeficiente
de correlación de 0.852 (Ver tabla 11).
6. Se demuestra que existe una relación significativa directa entre dimensión
bienes materiales o tangibles y satisfacción del usuario en las oficinas de
atención al cliente, donde la empresa de seguridad presta el servicio y queda.
demostrando un coeficiente de correlación de 0.477 (Ver tabla 12).
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VII RECOMENDACIONES 
Tomando en cuenta los resultados obtenidos dentro de la investigación se presenta 
las siguientes recomendaciones:  
1. Mejorar la comunicación de trabajo, realizando reuniones periódicas con las
diferentes sedes que se presta el servicio (público, privado y sede principal),
armar un cronograma de actividades para evaluar las mejoras del servicio de
atención en los diferentes puntos de atención y apoyándose del modelo
SERVQUAL para convertir las deficiencias en fortalezas y competir
ventajosamente con la competencia.
2. Se recomienda al jefe administrativo, capacitar periódicamente al personal de
seguridad que prestan servicio administrativo en atención al cliente, además
implementar propuestas de evaluaciones según el organismo (público, privado
y sede principal), para que se sientan más comprometidos y dispuestos a
solucionar los problemas de los clientes.
3. Motivar al personal con programa de reconocimiento, recompensas e
incentivando a que la atención que se brinda en oficina, sea rápida, oportuna a
los usuarios que necesiten algún requerimiento.
4. Los supervisores deben establecer un sistema de liderazgo con su equipo de
trabajo el cual permitirá trabajar en equipo, poder estar aptos a resolver
cualquier eventualidad que se presente en su base.
5. Se recomienda contar con un especialista de coaching, para contribuir con el
desarrollo de las potencialidades de los trabajadores, pueda verse reflejado en
un mejor desempeño laboral, siendo más receptivo, trato igualitario y amigable.
6. Supervisar periódicamente las instalaciones, para prevenir cualquier tipo de
riesgo causado por la naturaleza o falla humana, así mismo cada cierto tiempo
renovar los uniformes del personal, instalar buzón de sugerencia.
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Anexo 1 Instrumento de recolección de datos 
CUESTIONARIO: Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario 
INTRUCCIONES 
El presente cuestionario, recaba información sobre de la calidad del servicio y la 
satisfacción del usuario, el mismo que servirá para sugerir mejoras respecto del tema 
en cuestión. Su respuesta debe ser valorativa:  
Escala de Medición 
1    2    3    4     5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
 Variable 1: Calidad de Servicio  Esc. Medición 
 Dimensión: Fiabilidad 1 2 3 4 5 
1. El personal de la empresa es razonable, reflexivo y rápido al tomar decisiones
2 Consideras que el personal cumple con el servicio atención en los tiempos establecidos 
3   La empresa se caracteriza por brindar una atención con profesionalismo (forma clara) 
4 El personal de la empresa siempre se preocupa entender los intereses del Usuario 
Dimensión: Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 
5 La empresa te permite ejercer funciones con amplia libertad sabiendo que actuaras 
 con responsabilidad. 
6. Consideras que el trabajo en equipo contribuye brindar una mejor atención al usuario
reduciendo tiempos, evitar duplicidad de funciones.
7   El trabajador toma decisiones acertadas frente algún percance, eventualidad que se 
presente en el día a día 
8   El personal de la empresa se sienten identificados con su centro de trabajo 
9   El personal de la empresa ofrece un servicio rápido y efectivo 
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 Variable 1: Calidad de Servicio  Esc. Medición 
 Dimensión: Seguridad 1 2 3 4 5 
10. El comportamiento del personal de la empresa transmite confianza
11. EL usuario se siente seguro con el servicio
12. El personal de la empresa frente a un conflicto actúa en forma tolerante sin afectar
los intereses de la empresa
13. Los trabajadores dan trato igualitario a todos los usuarios, sin distinciones
14. El personal de la empresa demuestra responsabilidad y seriedad al atender
consultas de los usuarios
Dimensión: Empatía 1 2 3 4 5 
15. El horario de atención es adecuados y flexible para el usuario.
16. El personal de la empresa siempre está dispuesto a brindar ayuda personalizada
17. El comportamiento del personal siempre se caracteriza por un buen trato al usuario
18. EL personal de la empresa tiene buena experiencia en servicio al cliente
Dimensión: Bienes Materiales o Tangibles 
19. Consideras que las instalaciones físicas de la empresa cuenta con áreas de trabajo
acorde a las necesidades del puesto.
20. El personal de la empresa siempre luce impecable.
21. La empresa cuenta con equipos modernos, que contribuyen en la calidad de la
atención
22. Estas satisfecho con los medios de comunicación que utiliza la empresa con el
usuario (redes sociales, folletos)
 Variable 2: Satisfacción del Servicio  Esc. Medición 
 Dimensión: Cortesía 1 2 3 4 5 
23. El personal de la empresa siempre actúa con amabilidad, respeto y paciencia a los
usuarios
24. El personal de la empresa mostro atención en escuchar la consulta que realiza el
usuario
25. Se siente satisfecho con la atención realizada por los trabajadores de la empresa
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Anexo 2 Ficha técnica del Instrumento de Recolección de Datos 
ASPECTOS DESCRIPCIÓN 
Tipo de Instrumento Encuesta 
Cantidad de ítems 25 
Escala Ordinal 
Tipo de Respuesta Cerrada 
Variables y Dimensiones 
Calidad de Servicio 
- Fidelidad
- Capacidad de respuesta
- Seguridad
- Empatía
- Bienes materiales o tangibles
Satisfacción del Usuario 
- Cortesía
Personal Seguridad 
Duración de encuesta 45 minutos 
Escala de medición  1 = Nunca 
 2 = Casi Nunca 
 3 = A veces 
 4 = Casi siempre 
 5 = Siempre  
Niveles Favorable 64 
Desfavorable 65 – 72 
Muy desfavorable 73 + 
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Anexo 3 Operacionalización de Variables 
Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores Preguntas 
Técnicas o 
instrumentos de 
recolección de datos 
Calidad de 
Servicio 
Gran parte de los autores coinciden en 
afirmar que la opinión que el cliente y/o 
usuario tendrá de la calidad de servicio, 
será después de haber comparado sus 









X,1.1 Pensamiento analítico 
X,1.2 Cumple sus promesas 
X.1.3 Profesionalismo
X.1.4 Interés
X.2.1 Libertad con responsabilidad
X.2.2 Trabajo en equipo
X.2.3 Toma de decisiones
X.2.4 Identidad
X.2.5 Servicio rápido y seguro
X.3.1 Confianza
X.3.2 Seguridad




































Koontz & Weihrich,(2013) sostiene que: 
“La satisfacción es respuesta de las 
emociones, por ende, es un 
procedimiento evaluativo cognoscentes 
por el cual percepciones o creencias de 
los consumidores suelen aproximarse al 
objeto o producto deseado, acciones o 
condiciones comparadas desde sus 
propios valores. En otras palabras, los 
anhelos se pueden utilizar como especie 
de medida para comparar, al mismo 
tiempo los clientes se diferencian entre 
expectativas y anhelos”. (p.56-57)
Y.1 Cortesía
Y.1.1 Amabilidad, respeto y paciencia








Anexo 4 Matriz de Consistencia
Título: “Calidad de Servicio y la Satisfacción del usuario en una empresa de seguridad, Lima, en el año 2021” 
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS 
 VARIABLES E INDICADORES 
Variable 1: Calidad de Servicio 
  Dimensiones  Indicadores Escala de 
medición 
Problema General 
¿Cuál es el nivel de relación entre la calidad 
de servicio y la satisfacción del      usuario en 
una empresa de seguridad, Lima, 2021? 
Problema Específicos 
¿Cuál es el nivel de relación entre fiabilidad y 
la satisfacción del usuario en una empresa 
de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre capacidad 
de respuesta y la satisfacción del usuario en 
una empresa de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre seguridad 
y la satisfacción del usuario en una empresa 
de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre empatía y 
la satisfacción del usuario en una empresa 
de seguridad, Lima, 2021? 
¿Cuál es el nivel de relación entre bienes 
materiales o tangibles y la satisfacción del 
usuario en una empresa de seguridad, Lima, 
2021? 
Objetivo General 
Determinar el nivel de relación 
entre calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 
2021 
Objetivo Específicos 
Determinar el nivel de relación 
entre fiabilidad y la satisfacción 
del usuario en una empresa de 
seguridad, Lima, 2021. 
Determinar el nivel de relación 
entre capacidad de respuesta y la 
satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 
2021. 
Determinar el nivel de relación 
entre seguridad y la satisfacción 
del usuario en una empresa de 
seguridad, Lima, 2021. 
Determinar el nivel de relación 
entre empatía y la satisfacción 
del usuario en una empresa de 
seguridad, Lima, 2021. 
Determinar nivel de relación entre 
bienes materiales o tangibles y la 
satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 
2021. 
Hipótesis General 
Existe relación significativa 
entre calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 
2021. 
Hipótesis Específicos 
Existe relación significativa 
entre fiabilidad y la satisfacción 
del usuario en una empresa de 
seguridad, Lima, 2021. 
Existe relación significativa 
entre capacidad de respuesta y 
la satisfacción del usuario en 
una empresa de seguridad, 
Lima, 2021. 
Existe relación significativa 
entre seguridad y la 
satisfacción del usuario en una 
empresa de seguridad, Lima, 
2021. 
Existe relación significativa 
entre empatía y la satisfacción 
del usuario en una empresa de 
seguridad, Lima, 2021. 
Existe relación significativa 
entre bienes materiales o 
tangibles y la satisfacción del 
usuario en una empresa de 






































Variable 2: Satisfacción del Usuario 










NIVEL - DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA A UTILIZAR 
TIPO: Aplicada 
ENFOQUE: Cuantitativo. 
DISEÑO: No experimental. 
Población: 125 usuarios que asisten 
a las distintas sedes. 
Variable 1: Calidad de Servicio 
Variable 2: Satisfacción del Usuario 
DESCRIPTIVA: 
 NIVEL: Correlacional. Técnicas: Encuesta INFERENCIAL: 
Muestra:  95 usuarios 
   Instrumentos: Cuestionario 
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Anexo 5 Estadísticas de los elementos 













1 ¿El personal de la empresa es razonable, reflexivo y rápido al tomar 
decisiones? 
85.28 0.944 
2. ¿Consideras que el personal cumple con el servicio atención en los
tiempos establecidos?
85.19 0.944 
3. ¿La empresa se caracteriza por brindar una atención con
profesionalismo (forma clara)?
85.22 0.944 
4. ¿El personal de la empresa siempre se preocupa entender los
intereses del Usuario?
85.28 0.944 
5. ¿La empresa te permite ejercer funciones con amplia libertad
sabiendo que actuaras con responsabilidad?
85.37 0.949 
6. ¿Consideras que el trabajo en equipo contribuye brindar una mejor
atención al usuario reduciendo tiempos, evitar duplicidad de funciones?
84.36 0.951 
7. ¿El trabajador toma decisiones acertadas frente algún percance,
eventualidad que se presente en el día a día?
85.47 0.943 
8. ¿El personal de la empresa se sienten identificados con su centro de
trabajo?
85.01 0.949 
9. ¿El personal de la empresa ofrece un servicio rápido y efectivo? 85.40 0.943 
10. ¿El comportamiento del personal de la empresa transmite
confianza?
85.33 0.942 
11. ¿EL usuario se siente seguro con el servicio? 85.27 0.944 
12. ¿El personal de la empresa frente a un conflicto actúa en forma
tolerante sin afectar los intereses de la empresa?
85.32 0.944 
13. ¿Los trabajadores dan trato igualitario a todos los usuarios, sin
distinciones?
85.21 0.943 
14.El personal de la empresa demuestra responsabilidad y seriedad al
atender consultas de los usuarios?
85.32 0.942 
15. ¿El horario de atención son adecuados y flexible para el usuario? 84.49 0.950 
16. ¿El personal de la empresa siempre están dispuestos a brindar
ayuda personalizada?
85.38 0.943 
17. ¿El comportamiento del personal siempre se caracteriza por un
buen trato al usuario?
85.18 0.944 
18. ¿EL personal de la empresa tiene buena experiencia en servicio al
cliente?
85.25 0.943 
19. ¿Consideras que las instalaciones físicas de la empresa cuenta con
áreas de trabajo acorde a las necesidades del puesto?
84.49 0.950 
20. ¿El personal de la empresa siempre luce impecable? 84.61 0.945 
21. ¿La empresa cuenta con equipos modernos, que contribuyen en la
calidad de la atención?
84.72 0.951 
22. ¿Estas satisfecho con los medios de comunicación que utiliza la
empresa con el usuario (redes sociales, folletos)?
84.77 0.947 
23. ¿El personal de la empresa siempre actúa con amabilidad, respeto
y paciencia a los usuarios?
85.13 0.943 
24. ¿El personal de la empresa mostro atención en escuchar la consulta
que realiza el usuario?
85.06 0.944 




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE  MEDICIÓN 
A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS 
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Anexo 6 Carta de Presentación 
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Anexo 11 Carta de Presentación 
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Anexo 12 Definición de Variables 
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Anexo 13 Matriz de Operacionalización 
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Anexo 15 Encuesta 
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Anexo 18 Matriz de Operacionalización 
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Anexo 22 Carta de Autorización de la Empresa de Seguridad 
